% ASDET

Centro de
Formacién Profesional

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
CURSO DE ATENCION AL CLIENTE EN EL SECTOR PUBLICO Y PRIVADO

MODULO TEMA SUB TEMAS SESION DURACION ESTIMADA
Matematica del servicio al cliente y cifras sobre atencion
- ) . ciudadana
MODULO | Gestion de la calidad del servicio  |"Noma tecnica para la gestion de la calidad de servicios en el Sesion 1 3 horas
en el sector publico y privado sector piblico
Tipos de usuarios
Protocolo de atencion al usuario/cliente
y Orientaciones para bienvenida
MODULO Il Al fie a?enclon g Orientaciones para durante la atencion Sesién 2 3 horas
usuario/cliente
Orientaciones para cierre y despedida
Casuistica
. . Decreto Supremo N.° 007-2020-PCM: Gestion de reclamos
MODULO Il Manejo de quejas, reclamosy | Administracién Piblica Sesion 3 3 horas
objeciones . . T
Manejo de quejas, reclamos y objeciones
Gestion por procesos y Habilidades blandas relacionadas con atencién al usuario/cliente
MODULO IV habilidades blandas en atencién al | Gestidn por procesos Sesion 4 3 horas
usuariofcliente Recomendaciones para fidelizar a los clientes desde la atencion
MODULO V Recursos Adicionales Estudio de material complementario Sesion 5 10 horas

MODULO VI

Evaluacion Final

20 preguntas con alternativa multiple

Sesion 6

2 horas




